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架的室内设计公司 CRM 系统。 
本文阐述了系统的需求分析、系统设计、系统实现等整个系统开发过程。本
系统将 VS 作为开发工具，ASP.NET 作为开发技术，ORACLE 11G 作为开发数
据库。本系统包括客户帐户管理模块、客户服务管理模块、数据资料管理模块、























Information technology has brought a brand new information-based environment 
to nowadays’ enterprise, impacted profoundly on the enterprise customer relationship 
in which ideas, means, and tools. Information technology is keeping an evolution in 
customer relationship management methods. The informatization of customer 
relationship management is a hallmark of the evolution. 
By meeting the actual needs of the CRM in interior design Company, and 
according to the software engineering methods, this dissertation is to build Interior 
Design Company a CRM system based on unabridged framework of customer 
relationship management. 
This dissertation expound the whole system development process including 
system requirements analysis, system design and system implementation. The system 
takes VS as a development tool, ASP.NET as a development technology and 
ORACLE 11G as the development database, to build five major functional modules 
for management of customer account, customer service, data ,system setup and 
maintenance. Based on the design and Implementation of these five modules, the 
interior design company CRM can collect, search, and analysis each client’s data, 
raise up efficiency in interior design company customer service. 
In comparison of manual management which is without information technology 
support ,this system has improved efficiency apparently in secrecy performance, 
storage performance, search efficiency, and search effectiveness for interior design 
company. 
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国外 CRM 系统较早得到应用，与国外客户关系管理理论发达有很大关系。 
客户关系管理(全称 Customer Relationship Management, CRM)作为营销与管
理策略是当今最受管理学界关注的策略之一[4]。由 Gartner Group 这家世界著名
的管理咨询公司，正式于 20 世纪 90 年代中提出[5]。 































Paul Greenberg 主张 CRM 的出现的最重要意义是确保企业长期价值最大化，
是一种选择客户、管理客户的商业战略,它的基本理念是:将客户导向商业哲学文
明和本企业文化,为企业的营销过程、销售过程和服务过程提供有效支持[11]。  






































Baumeister 还认为 CRM 将使获取新客户变得更容易，因为 CRM 是专长于了解
客户和客户的问题的, 于是更便于实施有针对性的交叉销售；Hubert Baumeister
还提出了开发中小型企业 CRM 系统很适合采用 CARUSO 项目框架,可以同时满
足中小企业 CRM 和低成本实现的要求[18]。  
Chen 主张信息化技术在 CRM 操作实践中发挥着非常有分量的的作用,它使
企业的前后台应用产生连接,提供整合起来的精细的客户信息,并可有效地与差异
化的客户保持灵活的互动,同时 DB 技术、DM 技术、KG 等关联技术可以力助企
业采集并对客户数据作大量分析,挖掘有效知识并在组织中传播和运用,这对追求
高效能的客户关系管理是必要的和关键的[19]。  
咨询机构 CRM gum 认为 CRM 是在营销、销售和服务业务范围内, 企业进
行多渠道管理现实的与潜在的客户关系以及业务伙伴关系的一整套过程和技术
系列[20]。  
IBM 公司关于 CRM 的观点，是 CRM 不仅仅是公司管理客户关系的系统化
方法和技术,更是处于电子商务时代公司必需的能力[21]。 
伴随国外 CRM 理论成熟的过程，CRM 系统在国外大中型企业展开广泛运
用，而且收到了显著的效果。据一项统计表明，在过去的 15 个月中，某公司通
过对客户管理系统的分析和使用，其销售平局值是过去 15 个月中销售最高月份
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